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Everis Peru S.A.C es una consultora multinacional donde ofrece 
soluciones de negocio, estrategia, desarrollo y mantenimiento de aplicaciones 
tecnológicas y outsourcing. En la actualidad cuenta con más de 13.000 
profesionales distribuidos en sus oficinas y centros de alto rendimiento en 14 
países.  
El área de negocio Everis BPO se encarga de prestar servicios de 
externalización de procesos de negocio bajo acuerdos de nivel de servicio. De 
este modo, los clientes disponen de mayor capacidad interna para orientarse a 
funciones de más valor para su negocio y así incrementar el control de la 
calidad del servicio. 
El área de tecnología de información está encargada de cumplir con 
los requerimientos de los clientes, sin embargo actualmente los procesos que 
maneja el área genera insatisfacción debido a que no se cumplen con el tiempo 
estimado, generando retraso e incumplimiento de los plazos establecidos 
inicialmente.  
Como solución a lo descrito líneas arriba, se propone realizar una 
mejora en el proceso de gestión de requerimientos usando la Tecnología 
Business Process Management (BPM) donde nos permitirá tener una mayor 
interacción con los clientes y aumentar sus expectativas con respecto al 






Mediante la mejora del proceso de gestión de requerimientos, nos 
permitirá reducir el tiempo de ejecución y evitar retrasos en su realización. Así 
mismo, dicha propuesta servirá de apoyo para tener un control de los 
requerimientos, aumentando su nivel y calidad de trabajo.  
La estructura utilizada en esta investigación se compone de tres 
capítulos. El primer capítulo comprende la realidad problemática, justificación 
del problema, las delimitaciones y se plantearan los objetivos generales y 
específicos. En el segundo capítulo se desarrolla los antecedentes de la 
investigación, las bases teóricas, y el marco conceptual que utilizamos como 
base para el desarrollo de la investigación. En el tercer capítulo abordamos el 
desarrollo de la metodología y finalmente concluimos con la revisión, 





CAPÍTULO I:  
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 
1.1. Descripción de la Realidad Problemática 
Para tener una posición competitiva en el mercado, las empresas se 
ven en la necesidad de brindar respuestas rápidas, eficientes y de calidad con 
respecto en la ejecución de los requerimientos. 
En el último análisis realizado en el mes de febrero por el área de 
tecnología de información de la empresa Everis Perú SAC se demuestra que 
se han estado retrasando la entrega de los requerimientos en un 30%, donde 
se indica que es debido a la sobrecarga de trabajo y un inadecuado manejo en 
la asignación de los recursos. 
Según lo conversado con el Ing. Herry López en su último reporte 
del último semestre se evidencia que existe un incremento del 25% de 






En la última encuesta realizada a los clientes de la empresa se 
evidencia un hay un incremento en la insatisfacción del servicio brindando, más 
que todo por el retraso en el cumplimiento de los requerimientos. 
Según las encuestas los clientes se sienten insatisfechos con los 
procedimientos que se están realizando actualmente, no se cumplen con los 
tiempos estimados inicialmente,  generando malestar y esto pone en riesgo la 
fidelización del cliente.  
La mayoría de las empresas se centran en monitorear las 
actividades, pero se olvidan de lo más importante que es evaluarlas y ver su 
aporte en la mejora de sus procesos. Esto pone en riesgo su posición en el 
mercado, su productividad y crecimiento empresarial. Por eso es necesario 
mejorar los procesos de negocio realizando constantemente una mejora 





1.2. Justificación del Problema 
Teniendo en cuenta la problemática descrita anteriormente, se 
propone mejorar el proceso de gestión de requerimientos usando la tecnología 
Business Process Management (BPM) y así poder evitar el uso de recursos 
innecesarios y pérdida de tiempo. Se identificara la situación actual de los 
procesos de gestión de requerimientos en el área de tecnología de información 
de la empresa Everis Perú S.A.C, posteriormente se realizara su 
modelamiento, se realizara la simulación de los procesos en bizagi y finalmente 
se realizara la propuesta de mejora de los procesos.  
La presente investigación permite mejorar el desempeño en la 
organización, mejorar el flujo de trabajo, permitirá tener una mayor 
comunicación durante la realización de los procesos e identificar las mejoras de 
los procesos.  
Esto permitirá la realización de procedimientos eficientes, aumentar 
la productividad, disminuir tiempos en la ejecución de las actividades de los 
procesos y satisfacer al cliente.  
Con respecto a los clientes, permitirá incrementar su satisfacción en 
cuanto al cumplimiento de los requerimientos y superar sus expectativas. Para 
la empresa Everis Perú S.A.C le permitirá organizar su información, con el fin 
de disminuir errores al momento de tomas decisiones y adquirir ventajas 
competitivas. 
La solución propuesta también permitirá a la empresa diferenciarse 
de los demás, tener un posicionamiento competitivo, mejorar la productividad y 





1.3. Delimitación del Proyecto 
1.3.1 Delimitación temporal. 
La propuesta se desarrolló en el periodo de enero a febrero del 
2017. 
1.3.2 Delimitación espacial 
Este proyecto es desarrollado bajo los criterios y requerimientos en 
el área de tecnología de información de la empresa Everis Perú S.A.C en el 
distrito de la Victoria. 
1.3.3 Delimitación conceptual. 
El desarrollo es este proyecto está basado exclusivamente en la 
tecnología Business Process Management (BPM) para el proceso de gestión 
de requerimientos de la empresa Everis Perú S.A.C.  
1.4 Formulación del Problema 
¿De qué manera el uso de la tecnología Business Process Management 
(BPM) permitirá mejorar el proceso de gestión de requerimientos en el 
área de tecnología de información en la empresa Everis Perú S.A.C? 
1.4.1 Problemas específicos 
- ¿Cómo es la situación actual del proceso de gestión de requerimientos 
en el área de tecnología de información? 
- ¿Cómo son los procesos actuales en el área de tecnología de 
información? 
- ¿Cómo será la propuesta de mejora del proceso de gestión de 






1.4.1. Objetivo General. 
Mejorar el proceso de gestión de requerimientos usando la 
tecnología  Business Process Management (BPM) en el área de tecnología de 
información de la empresa Everis Perú S.A.C. 
1.4.2. Objetivos Específicos. 
- Identificar la situación actual del proceso de gestión de 
requerimientos en el área de tecnología  de información. 
- Modelar los procesos existentes en el área de tecnología de 
información usando la herramienta bizagi. 
- Realizar una propuesta de mejora del proceso de gestión de 
requerimiento del área de tecnología de información usando 






MARCO DE REFERENCIA TEÓRICO Y CONCEPTUAL 
2.1 ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACIÓN 
2.1.1. Antecedentes Internacionales 
Según (Millalén, 2014): Business Process Management (BPM) es un 
conjunto de herramientas para modelar, gestionar y optimizar los procesos de 
negocio de la organización, uniendo personas, conocimiento, y sistemas de 
negocio. Para las organizaciones es un gran aporte porque les facilita en la 
planificación de actividades, en la toma de decisiones,  y en su gestión 
organizacional. Apunta específicamente al mejoramiento continuo de los 
procesos de negocio y esto a su vez beneficia  a los clientes brindándoles un 
mejor servicio. Su mejoramiento continuo se basa en la tecnología donde 
soporta los procesos, y esto a su vez implica que la organización se adapte 






Según (Gonzales, 2014): BPM o administración de procesos de 
negocio, juega una labor crucial para lograr los nuevos desafíos. Siendo BPM 
una disciplina integradora que engloba técnicas y disciplinas, abarcando la 
estrategia, el negocio y la tecnología. Al término de la investigación se logró 
sistematizar el proceso de identificación y evaluación de información 
plasmándolo según su visión y objetivos estratégicos. 
Según (Gonzáles, 2013) : BPM es un enfoque de gestión que ha 
entrado con fuerza en las organizaciones, debido a la gran capacidad que ha 
demostrado tener para modelar y mejorar procesos de negocio de forma 
continua y eficiente. El resultado de la investigación concluyó que el BPM 
ayudo al área de educación a mejorar la eficiencia a través de la gestión 
sistemática de los procesos de negocio, que se deben modelar, automatizar, 
integrar, monitorear y optimizar de forma continua. 
Según (Sepúlveda, 2011) : La gestión de los procesos de negocio, 
Business Process Management (BPM), es una disciplina formada por un 
conjunto de técnicas y tecnologías que permiten a la organización administrar y 
optimizar de forma continua sus actividades y procesos de negocio. El 
resultado de la investigación concluyó que el modelado de procesos de negocio 
es útil para capturar los requisitos, y es necesario tener las definiciones 
ejecutables de los procesos de negocio que permitan una rápida actualización 








Según (Martínez, 2008) : BPM incluye prácticas y políticas de 
gestión, métricas y procesos de control, así como herramientas informáticas 
para diseñar, ejecutar, administrar y monitorizar procesos de negocio. El 
resultado de la investigación concluyó que el diseño de cada tarea dentro del 
flujo de trabajo define la misma funcionalidad pero a niveles distintos. 
Según (De la Vara, 2008) : BPM abarca conceptos, métodos y 
técnicas para dar soporte al diseño, administración, configuración, puesta en 
funcionamiento, y análisis de procesos de negocio. El resultado de la 
investigación concluyó que se captura los requisitos de un sistema de 
información para organizaciones a partir de sus procesos de negocio y las 
metas que deben de satisfacer al sistema. 
 
2.1.2 Antecedentes Locales 
Según (Alarcón, 2007): La gestión de procesos de negocio (BPM), 
tiene como propósito definir los componentes de tipo estratégico, cultural y 
estructural, de operaciones de conocimiento y de estructura de apoyo y soporte 
con los que se podrá generar una arquitectura de conocimiento que permita 
explotar el conocimiento de la organización, identificar, analizar y optimizar los 
procesos de negocio que soportarán la generación, codificación, 
almacenamiento y transferencia de dicho conocimiento; además de facilitar las 
relaciones y el acceso al flujo de información, tanto dentro de la organización, 
como fuera de ella. El resultado de la investigación concluyo que BPM analiza 
los procesos de negocio y sus actividades para facilitar en la transferencia de 







Según (Agip & Andrade, 2007): El paradigma de gestión por 
procesos es muy importante como parte principal de la estrategia 
organizacional. BPM (gestión de procesos de negocio) consta de dos partes 
fundamentales: la gestión y las tecnologías. El resultado de la investigación 
concluyo que las mejoras realizadas en los procesos generan valor para las 
organizaciones disminuyendo los tiempos, costos y mejorando la calidad. 
Según (Yugar & Julca, 2007): Los procesos son entidades dinámicas 
que evolucionan continuamente y necesitan ser controlados y mejorados 
constantemente, y esto sólo es posible a través de las herramientas y técnicas 
de gestión de procesos de negocio (BPM). BPM es un enfoque para 
automatizar procesos complejos que se extienden a través de múltiples 
soluciones, unidades de negocios y socios comerciales utilizando herramientas 
de software de respaldo. El resultado de la investigación concluyo que al 
mejorar el proceso de gestión de distribución hubo un incremento en las 
ganancias y una reducción de tiempos en las actividades realizadas. 
Según (Calle, 2013) : El ciclo de vida que sigue la automatización de 
procesos  de negocio que se sigue bajo el enfoque BPM consiste en modelado, 
desarrollo, implementación y monitoreo del proceso. El resultado de la 
investigación concluyo que se ha demostrado que un adecuado diseño modular 
de los procesos da una gran flexibilidad para modificarlos en tiempo de 
ejecución de modo que cuenta con la posibilidad de realizar una mejora 






Según (Garcia, 2013) : BPM busca identificar, diseñar, ejecutar, 
documentar, monitorear y medir los procesos de negocio de una organización, 
incluyendo procesos manuales como automatizados. El resultado de la 
investigación concluyo que se logró automatizar y monitorear los procesos 
principales obteniendo información de los costos, tiempo de las actividades, la 
eficiencia y eficacia con la que se desempeñan los trabajadores del área. 
Según (López & Borjas, 2013) : BPM  posibilita tener un padrón de 
procesos corporativos y ganar puntos de productividad y eficiencia. Las 
soluciones de BPM sirven para medir, analizar y perfeccionar la gestión del 
negocio y de los procesos de análisis financiero de una empresa. El resultado 
de la investigación concluyo que la implementación del BPM en la empresa ha 
permitido identificar a los responsables de cada actividad del proceso de 
atención de solicitudes de los usuarios, teniendo la posibilidad de obtener 





2.2 BASES TEORICAS 
2.2.1 Business Process Management (BPM) 
Según (Club BPM, 2010) explica que BPM no solo abarca la 
tecnología sino también es una disciplina de gestión de gran importancia para 
las organizaciones mejorando la calidad de los servicios, aumentando la 
competitividad, mejora la productividad y la rentabilidad, aumento de la 
innovación, mejora la eficiencia del personal y la satisfacción del cliente. Su 
principal objetivo es que estén alineados los procesos de negocio con la 
estrategia empresarial.  
Según (Sánchez, 2011) define BPM como una disciplina donde se 
enfoca principalmente en los procesos, las personas y  las tecnologías de 
información. Busca identificar, diseñar, ejecutar, documentar, monitorear, 
controlar y medir los procesos de negocios de una organización. Las mejoras 
incluyen los cambios de mejora continua. 
Según (Garimella, Michael, & Williams, 2008) define Business 
Process Management como un conjunto de métodos, herramientas y 
tecnologías utilizados para diseñar, representar, analizar y controlar procesos 
de negocio operacionales. Esto permitirá incrementar el rendimiento de los 









Según (Díaz, 2008) la tecnología BPM es considerada como una 
estrategia para la gestión de procesos de negocio y una mejora de la ejecución 
del negocio a partir de la eficaz y eficiente articulación entre el modelado, 
ejecución y medición de los mismos. Tiene la finalidad de optimizar los 
procesos de negocio para mejorar el rendimiento en las organizaciones 
teniendo como resultado el control de las actividades, medir los resultados y 
tomar mejores decisiones. 
2.2.2 Dimensiones articuladoras de procesos en la  implementación de 
la tecnología BPM 
La implementación de la tecnología BPM en las empresas garantiza 
la articulación de la estrategia, los procesos y la tecnología, con el propósito de 
generar valor. Esta articulación junto con los componentes tecnológicos permite 
flexibilizar los cambios. 
Según (Díaz, 2008) las dimensiones son las siguientes: 
- El talento humano: Las personas involucradas en la operación 
del proceso les permite desarrollar sus capacidades y 
habilidades. 
- Las políticas, normas y reglas: Durante el análisis de los 
procesos primero se evalúa las actividades involucradas y se 
van eliminando aquellas que no agreguen valor. A su vez se 
deben de cumplir con las políticas, normas y reglas del negocio, 
esto será de gran ayuda en la toma de decisiones en las 
organizaciones. 
- Las condiciones de la infraestructura física: Para la ejecución de 





ambientes. Esto influye al momento de generar valor en las 
actividades de negocio.  
La infraestructura implementada en tecnologías de información y 
comunicaciones: facilita la operación de repositorios de información y de 
secuencia en el desarrollo de las actividades del proceso modelado bajo BPM, 
ya que articula todos los sistemas de gestión con que opera la empresa. 
2.2.3 Ciclo de Vida BPM 
2.2.3.1 Diseño 
En esta etapa se empieza primero identificando los procesos, se 
modifican su estructura, se elimina lo innecesario y se empieza a diseñar 
nuevos procesos. Incluye la representación del flujo de proceso, los actores, 
procedimientos operativos, escalamientos, acuerdos y las tareas. 
2.2.3.2 Modelamiento 
Del diseño elaborado en la etapa anterior se empieza a introducir 
combinaciones de variables como por ejemplo costos, indicadores de 
rendimiento; esto permitirá ver como es el comportamiento de los procesos 
frente a diversos escenarios. 
2.2.3.3 Ejecución 
Se empieza a automatizar la ejecución de los procesos mediante un 
sistema. Se le asigna las tareas a cada responsable y se controla su tiempo de 
ejecución. Se documenta los resultados, se compra infraestructura tecnológica, 






Se realiza un seguimiento a los procesos individuales, se realiza su 
evaluación, se analiza sus resultados y se realiza una comparación con los 
procesos antiguos. El jefe motiva y corrige al personal que tiene a cargo las 
tareas asignadas.  
2.2.3.5 Optimización 
Se incluye la lectura de la información correspondiente al 
rendimiento del proceso, identificando los cuellos de botella de los procesos y 
las oportunidades de mejoramiento. Luego se aplica las mejoras al diseño. Si la 
optimización no es lo esperado entonces se tendrá que hacer una reingeniería 
del proceso. 
Figura 1. Ciclo de vida BPM 
 







2.2.4 Beneficios en las organizaciones al apoyarse en BPM 
Según (Club BPM, 2011) las empresas actualmente se enfrentan a 
constantes retos provocados por impredecibles cambios, generando un control 
completo de los procesos. Con BPM logramos reducir los costos, reducción de 
tiempos, genera motivación en los colaboradores y también satisfacción del 
cliente. El uso de la gestión por procesos en las organizaciones nos va a 
permitir: 
- Aumentar los niveles de productividad y competitividad a través 
de la automatización y gestión de sus procesos de negocio. 
- Proporcionar agilidad para adaptarse a los cambios del mercado 
y el entorno. 
- Facilitar la adopción y el cumplimiento de una estrategia, 
permitiendo tomar acciones preventivas o correctivas en el 
momento oportuno. 
- Mejorar la eficiencia y la efectividad. 
- Disponer de la agilidad y la flexibilidad adecuadas para la 
innovación y adaptación al cambio. 
- Disponer de una trazabilidad completa de las actividades 
ofreciendo un control absoluto de lo que ocurre en cada 
proceso. 
- Aumentar la productividad al detectar y corregir el uso ineficiente 
de los recursos (tiempos muertos, cuellos de botella, etc.) 
- Satisfacer al cliente interno y externo al mejorar la atención y 





- Tomar decisiones más rápidas con información de cada proceso 
en tiempo real. 
- Cumplir con las nuevas regulaciones (leyes y normativas). 
- Disminución del tiempo durante la ejecución de los procesos y 
también en la transferencia de información. 
2.2.5 Metodología BPM 360 
Según (Club BPM, 2010) se define como un sistema de trabajo del 
cual se centra en la mejora continua de los procesos en una organización. Esto 
involucra el buen funcionamiento de las actividades mediante la identificación y 
selección de procesos, su descripción y la documentación. 
2.2.5.1 Fases 
Según (Club BPM, 2009) presenta las siguientes fases: 
1. Análisis de Procesos: Analizar los procesos actuales o nuevos 
para conocer cómo definirlos (definición de tareas, ejecución 
de las tareas, ejecutores de las tareas, donde se realizaran, 
datos que se usaran, reglas de negocio, etc.). 
2. Diseño de Procesos: Diseñar los procesos de negocio 
siguiendo una notación BPM. 
3. Ejecutar los procesos de negocio: automatiza los procesos con 
un motor de workflow e integra las aplicaciones y los datos. 
4. Monitorización y Análisis: Monitorizar las actividades de 
negocio y relaciona la información de los procesos con la 





cumpliendo con los objetivos de  la organización y así tomar 
decisiones reactivas. 
 
Figura 2. BPM 360 
 
Fuente: (Club BPM, 2009) 
 
2.2.6 Business Process Model and Notation (BPMN)  
Es una notación gráfica estandarizada que describe la lógica de los 
pasos de un proceso de negocio. Su diseño permite modelar los procesos de 
negocio, en el cual se involucra la coordinación en la secuencia de los 
procesos, en sus actividades y los mensajes que fluyen entre los participantes 
de las diferentes actividades. Presenta un lenguaje común para que las partes 
involucradas puedan comunicar los procesos de forma clara, completa y 





Su objetivo es su uso para el modelamiento común de gráficos a lo 
largo de todo el modelamiento del proceso de negocio mediante herramientas y 
aplicaciones BPM (Santos & Santos, 2013). 
 
2.2.7 Importancia del modelamiento de BPMN 
Según (Bizagi, 2014), Business Process Model and Notation (BPMN) 
es importante porque: 
- Permite modelar los procesos en forma estandarizada y 
unificada. 
- Disminuye la brecha entre los procesos de negocio y en su 
implementación. 
- Es aplicable para cualquier metodología de modelado de 
procesos. 
2.2.8 Elementos fundamentales de la notación BPMN  
2.2.8.1 Actividades 
Representa las tareas o trabajos que realizan los colaboradores de 
la organización. Se clasifican en tareas y subprocesos. Se realiza de manera 











Figura 3. Elementos fundamentales de la notación BPMN 
 








2.2.8.2 Sub proceso 
Es una actividad compuesta que se incluye dentro de un proceso. 
Compuesta significa que puede ser desglosada a niveles más bajos. 
Figura 4. Elementos fundamentales de la notación BPMN - subproceso 
 








Se utilizan para controlar la divergencia y convergencia de flujos de 
secuencia. Implica que hay un mecanismo que permite o limita el paso a través 
de la misma. 
Figura 5. Elementos fundamentales de la notación BPMN - compuertas 
 






Figura 6. Elementos fundamentales de la notación BPMN - artefactos 
 






Es algo que sucede durante el curso del proceso, afectando el flujo y 
generando un resultado. 
Figura 7. Elementos fundamentales de la notación BPMN - eventos de Inicio 
 




































Figura 9. Elementos fundamentales de la notación BPMN - eventos de 
finalización 
 










2.2.9 BIZAGI Modelador de procesos  
Según (Bizagi, 2013) define que es una herramienta donde nos 
permite hacer diagramas y documentar los procesos de negocio de una 
organización mediante una notación grafica Business Process Model and 
Notation (BPMN). La documentación es en Word, PDF, SharePoint e importar o 
exportar la información desde Visio o XML entre otros. 
Presenta una interfaz amigable, donde permite modelar los procesos 
de manear rápida y sencilla. El modelo puede ser de un área, de toda la 
organización o de un proceso según las necesidades de la empresa.  
Bizagi guarda sus procesos en una archivo .bpm. Cada archivo se 
denomina Modelo y puede contener uno o más diagramas. Cada pestaña es un 
diagrama y allí es donde se modela los procesos. Los diagramas se encuentran 
en la parte inferior del modelo. 
Según (República, 2008) Bizagi nos permite diseñar, modelar, 
integrar, automatizar y monitorear los procesos en un entorno gráfico y 
amigable. Las organizaciones permitirán mejorar la  eficiencia operacional, su 













Figura 10. Bizagi 
 



















2.3 MARCO CONCEPTUAL 
 Mejora continua: Disciplina basada en enfoques metodológicos, por 
la cual se busca aumentar la calidad de productos, servicios o 
procesos, a través de progresos sucesivos sin límite de tiempo. 
 Proceso: Es un conjunto tareas y actividades coordinadas entre sí, 
llevadas a cabo por recursos internos y/o externos a la organización 
y que son necesarias para lograr los objetivos de la organización. 
 Proceso de negocio: Es el flujo o progresión de actividades que se 
siguen para alcanzar algún objetivo del negocio. 
 Calidad: Es un sistema eficaz para integrar los esfuerzos de mejora 
de la calidad de los distintos grupos de una organización, para 
proporcionar productos y servicios a niveles que permitan la 
satisfacción del cliente 
 Eficiencia: Se refiere a hacer las cosas bien, es obtener el mejor o 
máximo rendimiento utilizando un mínimo de recursos. La eficiencia 
se centra en el proceso que se sigue para lograr algo, tomando en 
cuenta los medios. 
 Flujo de trabajo (workflow): Es la automatización de procesos de 
negocio, dónde se define un proceso desde el inicio hasta el final, 
indicando todas las actividades a realizar, en el orden de ejecución, 
cuándo se ejecutan, quién las realiza, con qué sistema informático se 
resuelve, con qué información se parte para resolver una tarea y qué 





 Reingeniería: significa un cambio esencial en el modo de trabajar de 
una organización para lograr mejoras radicales  en cuanto a 
velocidad, costo, calidad, cuota de mercadeo y rendimiento de la 
inversión. 
 Cuello de botella: Se denomina a todo elemento que disminuye o 
afecta el proceso de producción en una empresa. 
 Modelado de procesos: Es el diagrama del proceso que representa 
las interacciones entre actividades, objetos y recursos de la 
organización, con la documentación adicional de sus características y 
la información que fluye entre ellos. 
 Estrategia empresarial: Es el conjunto de conceptos y lineamientos 
que utiliza la organización para sobrevivir y crecer, y para obtener 
















CAPÍTULO III:  
DISEÑO DEL MODELO 
3.1 ANÁLISIS DEL MODELO 
3.1.1 Descripción del caso 
3.1.1.1 Proceso de recepción y evaluación de requerimientos  
Anteriormente el proceso de recepción y evaluación de   
Requerimientos se realizaba de la siguiente manera: 
 El proceso inicia cuando el cliente solicita la atención del 
requerimiento mediante un correo electrónico al jefe de 
proyectos. 
 El jefe de proyectos solicita que se le envié una solicitud del 
requerimiento. 
 El jefe de proyectos le envía la información del requerimiento 
al analista de proyectos. 
 El analista de proyectos evalúa el requerimiento y le informa al 






 Si es factible se le informa al cliente la aprobación del 
requerimiento. 
 Si no es factible entonces se le informa al cliente los motivos 
por el cual no se puede cumplir con el requerimiento. 
 Cuando el requerimiento no es aprobado entonces el cliente 
tendrá que volver a realizar la solicitud del requerimiento. 
Observaciones: 
 En caso de que no esté presente el analista de proyectos, o si 
se prioriza un requerimiento, el jefe de proyectos lo aprueba 
sin un previo análisis. 
 No hay un control de los requerimientos asignados. 
 El jefe de proyectos no tiene la información completa con 
respecto al requerimiento. 
 Debido a la generación de muchos requerimientos, existe 
retraso en su evaluación. 
 El tiempo de respuesta de la aceptación del requerimiento al 












Figura 11. Proceso de recepción y evaluación de requerimientos 
 








3.1.1.2 Proceso de planificación de requerimientos 
Anteriormente el proceso de planificación de requerimientos se 
realizaba de la siguiente manera: 
 El proceso inicia cuando el líder técnico asigna al gestor del 
proyecto. 
 El líder técnico le envía un correo al analista del proyecto con 
el detalle del requerimiento. 
 El analista de proyectos le informa al analista funcional sobre 
el requerimiento. 
 El analista funcional escoge a su equipo de trabajo y le informa 
al analista de proyectos. 
 Finalmente el analista de proyectos realiza un informe del 
requerimiento. 
Observaciones: 
 La asignación del equipo de trabajo por parte del analista 
funcional genera retraso debido a que no tiene un control 
sobre los recursos disponibles. 
 No existe un control sobre la asignación de personal de los 
requerimientos. 
 Finalmente el proceso de planificación de requerimientos tiene 









Figura 12. Proceso de planificación del requerimiento 
 







3.1.1.3 Proceso de ejecución de requerimientos 
Anteriormente el proceso de ejecución de requerimiento se 
realizaba de la siguiente manera: 
 El proceso inicia cuando el líder técnico recibe el requerimiento 
y realiza la estimación (en días). 
 Se le envía un correo al cliente indicando el tiempo de 
duración del requerimiento. 
 El analista funcional realiza un documento con el detalle de la 
configuración del requerimiento (DTC) y mediante correo 
electrónico lo envía al analista configurador. 
 El analista configurador realiza la configuración del 
requerimiento. 
 El analista configurador realiza la documentación de la 
configuración (DC) y el analista funcional lo verifica.  
 Finalmente el analista funcional le envía un correo electrónico 
al cliente y al líder técnico indicando la culminación del 
requerimiento. 
Observaciones: 
 No existe un sistema de gestión de los requerimientos. 
 El analista funcional no realiza las validaciones de la 
configuración del requerimiento y la mayoría de los 
requerimientos tienen retrasos durante su ejecución. 






Figura 13. Proceso de ejecución de requerimientos 
 






3.2 CONSTRUCCIÓN DEL MODELO 
3.2.1 Proceso mejorado de recepción y evaluación de requerimientos 
Figura 14. Proceso de recepción y evaluación de requerimientos 
 







Tabla 1. Ficha de proceso 
 








3.2.2 Proceso mejorado de planificación de requerimientos 
Figura 15. Proceso de planificación de requerimientos 
 







Tabla 2. Ficha de proceso 
 





3.2.3 Proceso mejorado de ejecución de requerimientos 
Figura 16. Proceso de ejecución de requerimientos 
 







Tabla 3. Ficha de proceso 
 





3.3 REVISIÓN Y CONSOLIDACIÓN DE RESULTADOS 
3.3.1 Simulación del proceso de recepción y evaluación de 
requerimientos 
3.3.1.1 Validación del proceso 
Se valida el flujo del proceso de recepción y evaluación de 
requerimientos. Para este proceso se van a generar 7 
requerimientos por día. 
Según el análisis realizado en el mes de enero por parte 
del analista de proyectos del área de tecnología de información se 






Figura 17. Validación del proceso de recepción y evaluación de requerimientos 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Análisis de los resultados 
En cuanto a los nuevos resultados, se evidencia que está 
funcionando correctamente: Número de requerimientos creados (7 
por día) es igual al número de requerimientos completados (7). 
Las instancias se encaminan a las diferentes clasificaciones de 





Figura 18. Simulación del proceso de validación 
 


















Los resultados obtenidos son los siguientes: 
Tabla 4. Resultados de la validación del proceso 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
3.3.1.2 Análisis de tiempo 
En este segundo nivel se obtendrá el tiempo total de 
proceso.  
Para este análisis se ha tenido en cuenta: 
 Los recursos necesarios para llevar a cabo las actividades 
tienen una capacidad infinita. 
 El tiempo de espera que hay entre los requerimientos 
recibidos es de 5 minutos. 






Figura 19. Análisis de tiempo del proceso de recepción y evaluación de 
requerimientos 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Análisis de los resultados 
Los tiempos estimados de procesamiento para cada una de 











Tabla 5. Tiempos estimados de procesamiento de las actividades 
 






Figura 20. Simulación del análisis de tiempo del proceso de recepción y 
evaluación de requerimientos 
 





Los resultados obtenidos son los siguientes: 
Figura 21. Resultados de la validación de tiempo 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
3.3.1.3 Análisis de recursos 
En el nivel anterior los recursos eran infinitos, pero no es real 
en absoluto. En la empresa presenta limitaciones de recursos. 
Cuando se incluyen restricciones de recursos, el problema más 





ser procesados en algún momento. Esto crea cuellos de botella, 
aumenta el tiempo de ciclo y, por tanto, reduce la capacidad del 
proceso. 
Para analizar el impacto de las restricciones de recursos en el 
proceso de recepción y evaluación de requerimientos se realiza un 
análisis de recursos. Para este análisis se deben tener en cuenta lo 
siguiente: 
 El tiempo de espera que hay entre los requerimientos recibidos es 
de 5 minutos. 
 La simulación evaluará un periodo de un día. 






Figura 22. Análisis de recursos del proceso de recepción y evaluación de 
requerimientos 
 








Análisis de los resultados 
Las siguientes tablas muestran los recursos involucrados 
en este proceso, la cantidad actual disponible: 
Tabla 6. Recursos del proceso 
RECURSO CANTIDAD 
Jefe T.I 1 
Jefe de proyectos 2 
Analista de proyectos 2 
Fuente: Elaboración propia 
 
Tabla 7. Asignación de los recursos con sus actividades 
Actividades Recurso 
Recepciona  la solicitud de atención del 
requerimiento (Ideas)   Jefe de T.I 
Solicita la factibilidad de la atención del 
requerimiento (NP) Jefe de proyectos 
Análisis y evaluación del requerimiento (NP) 
Analista de 
proyectos 
Realiza priorización y/o replanificación Jefe de proyectos 
Planificar la atención del requerimiento: inicio, 
duración y  responsables 
Analista de 
proyectos 
Registrar requerimiento (Matriz planning) 
Analista de 
proyectos 




Creación del proyecto del requerimiento (En clarity) Jefe de proyectos 
Registro de datos de la planificación en clarity 
Analista de 
proyectos 
Informar al usuario la aceptación del requerimiento  Jefe de proyectos 











Tabla 8.Tiempos estimados de procesamiento de las actividades 
Actividades Tiempo(min) 
Recepciona  la solicitud de atención del requerimiento 
(ideas)   2 
Solicita la factibilidad de la atención del requerimiento (NP) 2 
Análisis y evaluación del requerimiento (NP) 8 
Realiza priorización y/o replanificación 5 
Planificar la atención del requerimiento: inicio. duración y  
responsables 7 
Registrar requerimiento (Matriz planning) 3 
Registrar a los ejecutores de la idea y sus actividades 2 
Creación del proyecto del requerimiento (En clarity) 4 
Registro de datos de la planificación en clarity 3 
Informar al usuario la aceptación del requerimiento  1 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
Los resultados en este nivel reflejarán el impacto de las 
restricciones de recursos en las medidas de desempeño. Para este caso 
específico estamos interesados en determinar cómo se afecta el tiempo 





Figura 23. Resultados de la simulación 
 






Figura 24. Resultados de la simulación de validación de recursos 
 






Mediante los resultados obtenidos se evidencia que hay una 
sobrecarga de trabajo por parte del analista de proyectos. El tiempo 
promedio  óptimo en el segundo nivel es de 44 min 51 seg donde 
teníamos recursos ilimitados, pero en este nivel donde existen recursos 
limitados el tiempo promedio es de 1h 15 min 8 seg. Se evidencia que 
hay retrasos en las actividades del proceso. 
Para poder completar el proceso en un tiempo óptimo es 
necesario aumentar la cantidad de recursos, entonces se procede a 





Figura 25. Resultados de la simulación cuando se le asigno más recursos 
 





Se evidencia en la simulación del proceso el tiempo promedio 
ahora es de 46 min aumentando dos analistas de proyectos. Ahora el 
tiempo en este nivel se asemeja al tiempo óptimo del proceso del 
segundo nivel. Se redujo el tiempo de duración del proceso, en 31 min 
aumentando el número de recursos. 
3.2.2 Simulación del proceso de planificación de requerimientos 
3.2.2.1 Validación del proceso 
Se valida el flujo del proceso de  planificación de 
requerimientos. Para este proceso se van a generar 7 
requerimientos por día. 
En las entrevistas realizadas a los analistas funcionales se 
evidencia que la asignación de recursos es la correcta en un 60%. 
El analista de proyectos en su último análisis realizado en 
el mes de febrero se evidencia que el registro completo de los 
requerimientos en la matriz planning por parte de los analistas 





Figura 26. Validación del proceso de planificación de requerimientos 
 





Análisis de los resultados 
En cuanto a los nuevos resultados, podemos ver que está 
funcionando como se esperaba: Número de requerimientos 
creados (7 por día) es igual al número de requerimientos 
completados (7). Las instancias se encaminan a las diferentes 





Figura 27.Simulación del proceso de validación 
 






Los resultados obtenidos son los siguientes: 
Figura 28. Resultados de la validación del proceso 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
3.3.2.2 Análisis de tiempo 
En este segundo nivel se obtendrá el tiempo total de 
proceso.  
Para este análisis se ha tenido en cuenta: 
 Los recursos necesarios para llevar a cabo las actividades 
tienen una capacidad infinita. 
 El tiempo de espera que hay entre los requerimientos 
recibidos es de 5 minutos. 





Figura 29. Análisis de tiempo del proceso de planificación de requerimientos 
 






Análisis de los resultados 
Los tiempos estimados de procesamiento para cada una de 
las actividades se fijan como se muestra en la siguiente tabla: 
Tabla 9. Tiempos estimados de procesamiento de las actividades 
Actividades Tiempo(min) 
Asigna  gestor del proyecto  1 
Registrar  en la matriz planning  3 
Asigna equipo de trabajo 3 
Identificar los recursos para la ejecución del requerimiento 4 
Informar mediante correo electrónico el detalle de los 
recursos faltantes 1 
Coordinar con el equipo  las tareas asignadas y los 
tiempos de entrega 5 
Registrar el detalle de la idea en  la matriz planning 5 
Verificar el registro de la idea en la matriz planning 2 
Informar sobre los datos faltantes 1 
Realizar un informe sobre la planificación de la idea 10 
Enviar un correo electrónico al  cliente adjuntándole el 
informe 1 






Figura 30. Simulación del análisis de tiempo del proceso de planificación de 
requerimientos 
 





Los resultados obtenidos son los siguientes: 
Figura 31. Resultados de la validación de tiempo 
 






3.3.2.3 Análisis de recursos 
En el nivel anterior los recursos eran infinitos, pero no es real 
en absoluto. En la práctica siempre tenemos limitaciones de 
recursos. Cuando se incluyen restricciones de recursos, el problema 
más común que puede surgir es que las instancias tendrán que 
esperar a ser procesados en algún momento. Esto crea cuellos de 
botella, aumenta el tiempo de ciclo y, por tanto, reduce la capacidad 
del proceso. 
Para analizar el impacto de las restricciones de recursos en el 
proceso de planificación de requerimientos se ha decidido realizar un 
análisis de recursos. Para este análisis se deben tener en cuenta lo 
siguiente: 
 El tiempo de espera que hay entre los requerimientos recibidos es 
de 5 minutos. 
 La simulación evaluará un periodo de un día. 





Figura 32. Análisis de recursos del proceso de planificación de requerimientos 
 







Análisis de los resultados 
Las siguientes tablas muestran los recursos involucrados 
en este proceso, la cantidad actual disponible: 
Tabla 10. Recursos del proceso 
RECURSO CANTIDAD 
Líder técnico 1 
Analista de proyectos 2 
Analista funcional 5 
Fuente: Elaboración Propia 
 
Tabla 11. Asignación de los recursos con sus actividades 
Actividades Recurso 
Asigna  gestor del proyecto  Líder técnico 
Registrar  en la matriz planning  
Analista de 
proyectos 
Asigna equipo de trabajo 
Analista de 
proyectos 
Identificar los recursos para la ejecución del requerimiento Analista funcional 
Informar mediante correo electrónico el detalle de los 
recursos faltantes Analista funcional 
Coordinar con el equipo  las tareas asignadas y los tiempos 
de entrega Analista funcional 
Registrar el detalle de la Idea en  la matriz planning analista funcional 
Verificar el registro de la Idea en la matriz planning 
Analista de 
proyectos 
Informar sobre los datos faltantes 
Analista de 
proyectos 
Realizar un informe sobre la planificación de la idea 
Analista de 
proyectos 













Tabla 12. Tiempos estimados de procesamiento de las actividades 
Actividades Tiempo(min) 
Asigna  gestor del proyecto  1 
Registrar  en la matriz planning  3 
Asigna equipo de trabajo 3 
Identificar los recursos para la ejecución del requerimiento 4 
Informar mediante correo electrónico el detalle de los 
recursos faltantes 1 
Coordinar con el equipo  las tareas asignadas y los tiempos 
de entrega 5 
Registrar el detalle de la Idea en  la matriz planning 5 
Verificar el registro de la Idea en la matriz planning 2 
Informar sobre los datos faltantes 1 
Realizar un informe sobre la planificación de la idea 10 
Enviar un correo electrónico al  cliente adjuntándole el 
informe 1 
Fuente: Elaboración propia 
 
Los resultados en este nivel reflejarán el impacto de las 
restricciones de recursos en las medidas de desempeño. Para este caso 






Figura 33. Resultados de la simulación 
 






Figura 34. Resultados de la simulación de validación de recursos 
 






Mediante los resultados obtenidos se evidencia que hay una 
sobrecarga de trabajo por parte del analista de proyectos. El tiempo 
promedio  óptimo en el segundo nivel es de 48 min 51 seg donde 
teníamos recursos ilimitados, pero en este nivel donde existen recursos 
limitados el tiempo promedio es de 1h 4 min. Se evidencia que hay 
retrasos en las actividades del proceso. 
Para poder completar el proceso en un tiempo óptimo es 
necesario aumentar la cantidad de recursos, entonces se procede a 





Figura 35. Resultados de la simulación cuando se le asigno más recursos 
 






Se evidencia en la simulación del proceso el tiempo promedio 
ahora es de 49 min 42 seg aumentando dos analistas de proyectos. 
Ahora el tiempo en este nivel se asemeja al tiempo óptimo del proceso 
del segundo nivel. Se redujo el tiempo de duración del proceso, en 12 
min aumentando el número de recursos. 
3.3.3 Simulación del proceso de ejecución de requerimientos 
3.3.3.1 Validación del proceso 
Se valida el flujo del proceso de ejecución de 
requerimientos. Para este proceso se van a generar 7 
requerimientos por día. 
Según el análisis realizado en la primera semana del mes 
de febrero por parte del líder técnico del área de tecnología de 
información se evidencia que las observaciones detectadas en el 
documento técnico de configuración (DTC)  son del 72%. 
En la última entrevista realizada a los analistas funcionales 
se concluyó lo siguiente: la configuración del requerimiento es la 





Figura 36. Validación del proceso de ejecución de requerimientos 
 





Análisis de los resultados 
En cuanto a los nuevos resultados, se evidencia que está 
funcionando correctamente: Número de requerimientos creados (7 
por día) es igual al número de requerimientos completados (7). 
Las instancias se encaminan a las diferentes clasificaciones de 















Figura 37. Simulación del proceso de validación 
 





Los resultados obtenidos son los siguientes: 
Figura 38. Resultados de la validación del proceso 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
3.3.3.2 Análisis de tiempo 
En este segundo nivel se obtendrá el tiempo total de 
proceso.  
Para este análisis se ha tenido en cuenta: 
 Los recursos necesarios para llevar a cabo las actividades 
tienen una capacidad infinita. 
 El tiempo de espera que hay entre los requerimientos 
recibidos es de 5 minutos. 





Figura 39.  Análisis de tiempo del proceso de ejecución de requerimientos 
 






Análisis de los resultados 
Los resultados en este nivel nos dan una idea general del 
tiempo de ciclo esperado para el proceso.  
Los tiempos estimados de procesamiento para cada una de 
las actividades se fijan como se muestra en la siguiente tabla: 
Tabla 13. Tiempos estimados de procesamiento de las actividades 
Actividades Tiempo(min) 
Recibe requerimiento y lo envía para estimar 1 
Realiza la estimación en días 7 
Informa al usuario el tiempo estimado del 
requerimiento 1 
Realiza el análisis del requerimiento 12 
Generar DTC (Detallado) 12 
Aprueba la DTC  12 
Devuelve la DTC e indica las observaciones 
encontradas 3 
Enviar la DTC y el checklist  al configurador 1 
Realiza la configuración 30 
Finaliza la configuración e informa  al  A. funcional 3 
Revisión de la configuración 15 
Elaborar la DC y el checklist    20 
Revisar la DC y el checklist 15 
Informar al usuario de la  finalización del  
requerimiento 1 
Adjunta la documentación y cierra el proyecto  en 
Clarity 2 






Figura 40. Simulación del análisis de tiempo del proceso de ejecución de 
requerimientos 
 






Los resultados obtenidos son los siguientes: 
Figura 41. Resultados de la validación de tiempo 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
3.3.3.3 Análisis de recursos 
En el nivel anterior asumimos que los recursos eran infinitos, 
pero no es real en absoluto. En la práctica siempre tenemos 
limitaciones de recursos. Cuando se incluyen restricciones de 
recursos, el problema más común que puede surgir es que las 
instancias tendrán que esperar a ser procesados en algún momento. 
Esto crea cuellos de botella, aumenta el tiempo de ciclo y, por tanto, 





Para analizar el impacto de las restricciones de recursos en el 
proceso de ejecución de requerimientos se ha decidido realizar un 
análisis de recursos. Para este análisis se deben tener en cuenta lo 
siguiente: 
 El tiempo de espera que hay entre los requerimientos recibidos es 
de 5 minutos. 
 La simulación evaluará un periodo de un día. 













Figura 42. Análisis de Recursos del proceso de ejecución de requerimientos 
 






Análisis de los resultados 
Las siguientes tablas muestran los recursos involucrados 
en este proceso, la cantidad actual disponible: 
Tabla 14. Recursos del proceso 
RECURSO CANTIDAD 
Jefe T.I 1 
Supervisor 2 
Líder técnico 2 
Analista funcional 5 
Analista configurador 7 
Fuente: Elaboración propia 
 
Tabla 15. Asignación de los recursos con sus actividades 
Actividades Recurso 
Recibe requerimiento y lo envía para estimar Jefe T.I 
 Realiza la estimación en días Líder técnico 
Informa al usuario el tiempo estimado del 
requerimiento Analista funcional 
Realiza el análisis del requerimiento Analista funcional 
Generar DTC (detallado) Analista funcional 
Aprueba la DTC  Supervisor 
Devuelve la DTC e indica las observaciones 
encontradas Supervisor 
Enviar la DTC y el checklist  al configurador Analista funcional 
Realiza la configuración 
Analista 
configurador 
Finaliza la configuración e informa  al  A. funcional 
Analista 
configurador 
Revisión de la configuración Analista funcional 
Elaborar la DC y el checklist    
Analista 
configurador 
Revisar la DC y el checklist Analista funcional 
Informar al usuario de la  finalización del  
requerimiento Analista funcional 
Adjunta la documentación y cierra el proyecto  en 
clarity Analista funcional 






Tabla 16. Tiempos estimados de procesamiento de las actividades 
Actividades Tiempo(min) 
Recibe requerimiento y lo envía para estimar 1 
Realiza la estimación en días 7 
Informa al usuario el tiempo estimado del 
requerimiento 1 
Realiza el análisis del requerimiento 12 
Generar DTC (detallado) 12 
Aprueba la DTC  12 
Devuelve la DTC e indica las observaciones 
encontradas 3 
Enviar la DTC y el checklist  al configurador 1 
Realiza la configuración 30 
Finaliza la configuración e informa  al  A. 
funcional 3 
Revisión de la configuración 15 
Elaborar la DC y el checklist    20 
Revisar la DC y el checklist 15 
Informar al usuario de la  finalización del  
requerimiento 1 
Adjunta la documentación y cierra el proyecto  
en clarity 2 
Fuente: Elaboración propia 
 
Los resultados en este nivel reflejarán el impacto de las 
restricciones de recursos en las medidas de desempeño. Para este caso 
específico estamos interesados en determinar cómo se afecta el tiempo 





Figura 43. Resultados de la simulación 
 






Figura 44. Simulación de la validación de recursos 
 






Figura 45. Resultados de la Simulación de validación de recursos 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Mediante los resultados obtenidos se evidencia que hay una 
sobrecarga de trabajo por parte de los supervisores. El tiempo promedio  
óptimo en el segundo nivel es de 3h 36min 34seg donde teníamos 
recursos ilimitados, pero en este nivel donde existen recursos limitados 
el tiempo promedio es de 3h 55min 51seg. Se evidencia que hay 
retrasos en las actividades del proceso. 
Para poder completar el proceso en un tiempo óptimo es 
necesario aumentar la cantidad de recursos, entonces se procede a 





Figura 46. Simulación cuando se le asigno más recursos 
 





Figura 47. Resultados de la simulación cuando se le asigno más recursos 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Se evidencia en la simulación del proceso el tiempo promedio 
ahora es de 3h 36min 34seg aumentando dos supervisores. Ahora el 
tiempo en este nivel es el tiempo óptimo del proceso del segundo nivel. 
Se redujo el tiempo de duración del proceso, en 20 min aumentando el 







Se concluye que la aplicación de la tecnología BPM ha logrado 
mejorar el proceso de gestión de requerimientos en el área de tecnología de 
Información de la empresa Everis Perú S.A.C.  
Se concluye que se identificó la situación actual del proceso de 
gestión de requerimientos en el área de Tecnología  de Información. 
Se concluye que usando la herramienta bizagi se logró modelar los 
procesos existentes en el área de tecnología de información. 
Se concluye que se realizó una propuesta de mejora del proceso de 
gestión de requerimiento del área de tecnología de información usando 






















Se recomienda automatizar los procesos mediante la herramienta 
SUITE de BPM. 
Se recomienda aplicar la ISO 20001 para mejorar la entrega del 
servicio a los clientes. 
Se recomienda aplicar la ISO 9001:2015 para establecer un enfoque 
preventivo que acentúa con los aspectos referidos a la gestión del riesgo. 
Se recomienda aplicar la metodología BPM 360 para que los 
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ANEXO Nº 1 Glosario de acrónimos 
 BPM: Business Process Management (Gestión de procesos de Negocio) 
 BPMN: Notación estándar para el modelamiento de procesos de 
negocio. 
 DTC: Documento técnico de configuración. 
 DC: Documento de configuración. 
 Clarity: Sistema de gestión de requerimientos. 
 Ideas: Término usado en la empresa Everis Perú S.A.C que es 
equivalente a requerimiento.  
 Matriz Planning: Es documento donde está el detalle de los 
requerimientos. 
















ANEXO Nº 1 Resultados de las encuestas realizadas en el área de tecnología 
de información en la  empresa Everis Peru S.A.C. 
Se realizó con un muestreo de 40 trabajadores en base a 6 
preguntas. 
1. ¿La mayoría de los requerimientos son viables? 
 
Figura 48. Respuesta 1 
 










2. ¿Se asigna los recursos adecuadamente para la ejecución de los 
requerimientos por parte de los analistas funcionales? 
Figura 49.  Respuesta 2 
 












3. ¿Se registran todos datos del requerimiento en la matriz planning por 
parte de los analistas funcionales? 
Figura 50. Respuesta 3 
 












4. ¿Se detectan observaciones en el documento técnico de 
configuración (DTC) por parte de los analistas funcionales? 
Figura 51. Respuesta4 
 
Fuente: Elaboración propia 
5. ¿La configuración del requerimiento cumple con lo solicitado? 
Figura 52. Respuesta 5 
 





6. ¿El documento de configuración (DC) cumple con lo solicitado por el 
requerimiento? 
Figura 53. Respuesta 6 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
